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MOTTO 
 
“Sungguh, bersama kesukaran itu pasti ada kemudahan. Oleh karena itu, jika 
kamu telah selesai dari suatu tugas, kerjakan tugas lain dengan sungguh-sungguh 
dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu memohon dan mengharap.” 
(QS. Al-Insyirah : 6-8) 
“Hargailah segala yang kau miliki, anda akan memiliki lebih lagi. Jika anda fokus 
pada apa yang tidak anda miliki, anda tidak akan pernah merasa cukup dalam hal 
apapun”  
(Richard Foster) 
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ABSTRACT 
 
 
 
The use of management systems to foster relationships with customers, 
including by using the Customer Relationship Management (CRM) system, much 
done by management companies to win the competition. This study aims to 
determine the effect of service quality and customer relationship management 
(CRM) on student satisfaction in using existing facilities in the Surakarta IAIN 
central library. The population used in the study were all Surakarta IAIN students 
who were still active and often visited the library. The sample used was 135 
respondents. The sampling technique uses accidental sampling. The data analysis 
technique used in this study is a multiple linear regression method. The test results 
show that service quality variables have a significant effect on student 
satisfaction. And customer relationship management has a positive positive effect 
on student satisfaction. 
 
Keywords: Service Quality, Customer relationship management, and visitor 
satisfaction. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
14 
 
 
 
ABSTRAK  
 
 
Penggunaan sistem manajemen untuk membina hubungan dengan 
pelanggan, diantaranya dengan menggunakan sistem Customer Relationship 
Management (CRM), banyak di lakukan oleh manajemen perusahan untuk 
memenangkan persaingan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
kualitas layanan dan customer relationship management (CRM) terhadap 
kepuasan mahasiswa dalam menggunakan fasilitas yang ada di perpustakaan pusat 
IAIN Surakarta. Populasi yang di gunakan dalam penelitian adalah semua 
mahasiswa IAIN Surakarta yang masih aktif dan sering mengunjungi 
perpustakaan. Sampel yang digunakan sebesar 135 responden.  Teknik 
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Teknik analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode regresi linier 
berganda. Hasil pengujian menunjukkan bahwa variable kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Dan customer relationship 
management berpengaruh signikan positif terhadap kepuasan mahasiswa, 
Kata kunci: Kualitas Layanan, Customer relationship management, dan kepuasan 
pengunjung. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah  
Sejak penemuan internet sebagai salah satu media dalam penyedia dan 
penyebarluasan informasi membawa dampak perubahan yang luar biasa bagi 
perekonomian dunia. Belakangan ini perkembangan teknologi informasi 
berkembang dengan sangat pesat telah memasuki semua bidang kehidupan, 
ditandai dengan banyaknya penggunaan komputer baik untuk kepentingan 
perusahaan sampai hiburan semata. 
Pada era globalisasi saat ini, teknologi informasi dan komunikasi semakin 
canggih dan cepat, tidak terkecuali pada perpustakaan yang berkaitan dengan 
informasi dan ilmu pengetahuan. Oleh karena itu, perpustakaan harus dapat 
memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dengan akurat, relevan dan 
tepat waktu. Didunia industri pun semakin populer dengan aplikasi CRM 
(Customer Relationship Management) yang memiliki peran penting dalam 
menjaga hubungan organisasi membuka saluran-saluran komunikasi semudah 
mungkin dengan tingkat respon yang tinggi, agar pelanggan merasakan kedekatan 
dengan pihak organisasi (Saputro dan Nugroho, 2017). 
Menurut Susilowati dan Suryana (2012), Telah banyak perpustakaan 
perguruan tinggi yang memanfaatkan teknologi informasi sebagai alat bantu 
pengelolaan pelayanan dan pengembangan perpustakaan seperti program aplikasi 
perpustakaan berbasis Customer Relatiomship Management (CRM) dibuat untuk 
membantu pengelolaan, pelayanan, serta pengembangan perpustakaan.  
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Perpustakaan merupakan salah satu sumber informasi untuk memenuhi 
tuntutan dari pengguna informasi, maka perpustakaan harus mampu bersaing 
untuk memberikan pelayanan informasi yang benar-benar relevan bagi pengguna, 
sehingga dapat memberikan kepuasan untuk pengguna tersebut.  Selanjutnya 
perpustakaan harus mampu mengembangkan layanan serta membina hubungan 
baik dengan pengguna agar tidak ditinggalkan oleh pengguna (pertiwi dan 
kurniawan). 
Maka dari itu perpustakaan harus memiliki strategi khusus untuk 
mendekatkan diri dengan pengunjung, yaitu dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan dengan menggunakan konsep Customer Relationship Managemen 
(CRM).  CRM  merupakan suatu strategi pemasaran dalam memilih dan 
mengelola pelanggan untuk mengoptimalkan nilai dalam jangka panjang. CRM 
merupakan suatu desain strategi untuk memahami, mengantisipasi perilaku 
pelanggan, dan mengembangkan hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan  
(Wankar Anneke).  
Customer Relationship Management (CRM) adalah Proses mengelola 
informasi rinci tentang masing-masing pelanggan dan secara cermat mengelola 
semua titik sentuh pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan .ada 4 
kemampuan utama strategi dalam CRM yaitu: (1) tekknologi (Layanan digital 
library, Layanan anjungan, Layanan m-libsys dan Layanan OPAC), orang (SDM 
yang memngatur crm), proses yang digunakan perusahaan dalam mengakses dan 
berinteraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan kepuasan, 
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pengetahuan dan pemahaman yang diperlukan untuk memperdalam suatu 
hubungan (Fathoni dan Fibriani, 2017). 
Selain itu dengan kualitas pelayanan yang diberikan mampu memberikan 
kepuasan kepada pengunjung. Hal ini dikarenakan sarana dan fasilitas pendukung 
untuk memperoleh informasi mudah diakses. Kotler dan Keller (2009 :144) 
menjelaskan bahwa kualitas merupakan kunci untuk menciptakan nilai dan 
kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, jasa angkutan terdiri dari 5 faktor yaitu 
frekuensi, pelayanan baku, kenyamanan, ketepatan, keamana, dan keselamatan ( 
Utami, Hufron dan Rahmat).  
Adapun penelitian terdahulu terkait kepuasan pengunjung perpustakaan 
oleh Fathoni dan Fibriani (2017) hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa 
Customer Relationship Managemen (CRM) berpengaruh terhadap kepuasan 
pengunjung Sedangkan menurut Sutrisno (2015) CRM adalah strategi bisnis 
terpadu yang mengintegrasikan faktor eksternal dengan cara analisis data 
pelanggan untuk meraih nilai seumur hidup sehingga perusahaan dan pelanggan 
memperoleh keuntungan dan manfaat. 
Kepuasan terhadap fasilitas, pelayanan dan layanan TI akan meningkatkan 
loyalitas pengguna. Dan memberikan dampak yang positif dan signifikan untuk 
kelangsungan perpustakaan baik dalam jangka pendek maupun panjang. 
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Islamy, Wahyudin dan Margana 
(2016) menyatakan bahwa kepuasan pemustaka tentang kualitas layanan 
perpustakaan pusat ITB telah memenuhi harapan dalam kategori “puas”. Urutan 
tertinggi tingkat kepuasan pemustaka perdimensi berdasarkan skor kesenjangan 
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adalah Dimensi Library as Place (sarana perpustakaan), Dimensi Affect of Service 
(kinerja petugas dalam pelayanan) dan Dimensi Information Control (kualitas dan 
akses informasi). 
Sedangkan dalam penelitian Wangker yang berjudul „Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Nilai Pelanggan, Customer Relationship Management (CRM) terhadap 
Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan‟ menyatakan bahwa variabel 
Kualitas Layanan, tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan. Sedangkan variabel nilai pelanggan, memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan.  Variabel kualitas layanan, nilai pelanggan dan 
CRM memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 Penelitian  Iriandini, Yulianto dan Mawardi, yang berjudul “Pengaruh 
Customer Relationship Management (CRM) terhadap Kepuasan Pelanggan dan 
Loyalitas Pelanggan” menyatakan bahwa variabel CRM yang terdiri dari 
Komitmen, Komunikasi dan Kualitas Pelayanan. Variabel komitmen berpengaruh 
negatif terhadap kepuasan pelanggan, variabel komunikasi tidak memiliki 
pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, dan variabel Kualitas Pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel komitmen dan 
variabel komunikasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 
variabel kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Variabel kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Sedangkan menurut Keshava, Thimmaiah dan Kumara (2015) menyatakan 
bahwa CRM dapat membantu perpustakaan dalam beberapa hal seperti 
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meningkatkan kegunaan perpustakaan, meningkatkan hubungan kerjasama antara 
pengguna perpustakaan dengan pustakawan menyediadakan layanan yang 
berkualitas bagi pengguna perpustakaan serta membantu perpustakaan dalam 
menjaga kepercayaan dan kesetiaan pengguna dan membangun image positif 
perpustakaan. Jadi, implementasi CRM di perpustakaan Universitas Tumkur 
digunakan untuk membantu mengoptimalkan layanan perpustakaan bagi 
pengguna. 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang diuraian diatas, maka peneliti ingin 
meneliti kembali untuk mendapatkan bukti apakah dengan variabel kualitas 
layanan dan customer relationship management (CRM) dan kepuasan mahasiswa 
tetapi dengan responden, waktu dan tempat yang berbeda akan menunjukkan hasil 
yang sama. Maka peneliti mengambil judul : “Pengaruh Kualitas Layanan dan 
Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Mahasiswa 
(Studi Kasus Perpustakaan Pusat IAIN Surakarta)”. 
 
 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka identifikasi masalah dalam 
penelitian ini antara lain : 
1. Peran dari kualitas layanan dan customer relationship management (CRM) 
dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa. 
2. Adanya perbedaan pendapat dari penelitian sebelumnya mengenai variabel 
Kualitas Layana, Customer Relationship Management (CRM) terhadap 
Kepuasan Pengunjung. 
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1.3.Batasan Masalah 
Agar lebih fokus dalam penulisan ilmiah maka peneliti membatasi 
penelitian pada kualitas pelayanan dan customer relationship management (CRM) 
pada dimensi IT (teknologi) terhadap kepuasan mahasiswa pengunjung 
perpustakaan . 
 
 
1.4. Rumusan Masalah 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa ? 
2. Apakah Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Mahasiswa ?  
 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berkaitan dengan rumusan masalah yang disebutkan diatas, maka tujuan 
dari penelian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
customer relationship management(CRM) yang signifikan terhadap kepuasan 
pengunjung perpustakaan. Kemudian dari hasil tersebut, penulis dapat 
merekomendasikan saran perbaikan pelayanan yang efektif sesuai dengan 
kebutuhan dan ekspektasi pengunjung sebagai langkah menjaga keunggulan 
kompetitif perusahaan.  
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1.6. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Akademisi 
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan refrensi bagi penelitian 
selanjutnya dan diharapkan mampu memperbaiki kelemahan dalam 
penelitian ini. 
2. Bagi Praktisi 
Penelitian ini bertujuan memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai 
pengaruh variabel kualitas pelayanan dan Customer Relationship Manajemen 
(CRM) dan terhadap kepuasan. Dengan hasil yang ada, diharapkan  sebagai 
pertimbangan bagi pemasar dalam pengambil keputusan sehingga akan 
memudahkan dalam melakukan pengambilan kebijakan perusahaan yang strategis. 
 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir  
 
 
1.8. Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan dalam bab ini dibagi menjadi lima bab dengan 
susunan sebagai berikut: 
BAB I: PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, jadwal 
penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 
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BAB 2: LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka berfikir 
dan hipotesis. 
BAB 3: METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, populasi, 
sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, variable penelitian, 
definisi operasional variable dan teknik analisis data. 
BAB 4: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini berisi tentang gambaran umum penelitian, deskriptif data dan 
hasil analisis data, dan hasil penelitian. 
BAB 5: PENUTUP 
Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
 
2.1.1. Kepuasan Pengunjung 
1. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Menurut Kotler (2008) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan tehasap kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika kinerja produk yang 
dirasakan konsumen sama atau lebih besar dari harapannya, maka konsumen akan 
merasa puas. Begitu pula sebaliknya apa bila kinerja buruk dari yang diharapkan, 
maka pembeli merasa tidak puas. 
Kepuasan telah dikonsep dengan cara yang berbeda dalam literatur 
pemasaran. Kepuasan konsumen adalah pendangan konsumen terhadap kualitas 
barang atau jasa dan apabila susah sesuai dengan yang diharapkan konsumen 
maka jasa tersebut dapat dikatakan baik dan begitu pula sebaliknya Sidharta 
(2015). Kepuasan adalah hasil evaluasi pengalaman konsumsi dimana suatu produ 
mampu melakukan fungsinya dengan baik atau bahkan mampu memnuhi 
kebutuhan konsumen.  
2. Konsep Kepuasan Konsumen 
Menurut Asaputa (2016) pemasar, konsumen, konsumeris dan peneliti 
perilaku konsun merupakan pihak yang paling berhubungan dengan kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan. Persaingan yang semakin ketat, perusahaan 
menempatkan kepuasan konsumen menjadi tujuan yang utama. Hal yang 
tercermin dengan semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan 
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komitmennya terhadap kepusanan pelanggan dalam pernyataan misinya, iklan, 
maupun public relations release. 
Dengan semakin banyaknya produsen yang menawarkan produk dan jasa, 
maka konsumen memiliki kemampuan yang semakain banyak, tawar menawar 
semakin banyak, hak-hak konsumenpun semakin banyak mendapatkan perhatian 
besar, terutama dalam aspek keamanan, dan pemakaina barang dan jasa tertentu. 
Kini banyak aktivitas konsumeris yang memperjuangkan hak konsumen, etika 
bisnis, serta kesadaran dan kecintaan akan lingkungan. Asaputra (2016) 
3. Pengukuran Kepuasan Konsumen 
Menurut Susilowati dan Suryana (2012) ada 3 aspek penting untuk 
mengukur kepuasan pelanggan yaitu: 
a. Apa yang diukur  
Ada 3 konsep yang bisa digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan 
yaitu:  
1) Pelanggan secara keseluruhan (overall customer satisfaction). 
2) Dimensi kepuasan pelanggan. 
3) Konfirmasi harapan (confirmation of expectation) 
b. Metode pengukuran  
menurut Tjiptono (2014) ada 4 metode yang digunakan untuk mengukur 
kepuasan pelanggan : 
1) Sistem keluhan dan saran  
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan, perlu 
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 
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menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Dalam hal ini, media 
yang digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di lokasi-lokasi 
yang strategis, saluran telepon bebas pulsa, website, dll.berdasarkan 
karakteristiknya metode ini bersifat pasif, karena perusahaan menunggu 
inisiatif pelanggan untuk menyampaikan keluhan atau pendapat. 
2) Ghost shopping 
Mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap 
sebagai calon pelanggan atau pembeli produk perusahaan dan pesaing. 
Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman 
mereka dalam pembellian produk-produk tersebut. 
3) Last customer analysis 
Metode ini dilakukan dengan cara menghubungi para pelanggan 
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan 
perbaikan/ penyempurnaan selanjutnya. 
4) Survey kepuasan pelanggan. 
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda 
positif bahwa perusahaan menaruh perhatiannya terhadap para 
pelanggannya. 
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2.1.2. Kualitas Pelayanan  
1. Pengertian  
Menurut Islamy (2016) kualitas adalah deskripsi dari seberapa baik produk 
atau jasa (layanan) terutama dalam hal menyesuaikan dan memenuhi kebutuhan 
pemustakanya serta terbebas dari hal yang menyebabkan ketidakpuasan. 
Sedangkan Lovelock (dalam Tjiptono, 2011), mengemukakan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya sajian yang 
diberikan oleh penjual dalam rangka memuaskan konsumen dengan memberikan 
atau menyampaikan keinginan atau permintaan konsumen melebihi apa yang 
diharapkan konsumen.  
1. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2008) ada lima dimensi kualitas layanan sebagai 
berikut :   
a. Kehandalan (realibility), adalah kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
b. Responsiveness (ketanggapan atau kepedulian) adalah keinginan para staf 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
dan peduli terhadap keluhan atau harapan pelanggan. 
c. Assurance (jaminan kepastian) adalah kompetensi yang sedemikian hingga 
memberikan rasa aman dari bahaya, risiko, atau keraguan dan kepastian yang 
mencangkup pengetauhan, kesopanan, dan sikap dapat dipercaya. 
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d. Empathi (empati) adalah sifat dan kemampuan untuk mmberikan perhatian 
penuh kepada pelanggan, kemudahan melakukan kontak, komunikasi yang 
baik dan memahami kebutuhan pelanggan secara individual. 
e. Tangible (berwujud) adalah wujud kenyataan secara fisik yang meliputi 
fasilitas, peralatan, pegawai, dan sarana informasi atau komunikasi. 
 
 
2.1.2. Customer Relationship Management (CRM) 
Menurut Supar (2017) CRM berfungsi untuk memahami pelanggan secara 
lebih baik sehingga perusahaan dapat memberikan tingkat pelayanan pelanggan 
yang lebih tinggi dan mengembangkan hubungan pelanggan yang lebih dalam. 
Sedangkan menurut Sutrisno (2015) CRM adalah strategi bisnis terpadu yang 
mengintegrasikan faktor eksternal dengan cara analisis data pelanggan untuk 
meraih nilai seumur hidup sehingga perusahaan dan pelanggan memperoleh 
keuntungan dan manfaat. 
Menurut Lupiyoadi (2009) CRM menekankan pada usaha menarik dan 
mempertahankan pelanggan melalui peningkatan hubungan perusahaan dengan 
pelanggannya. Perusahaan yang menerapkan sistem CRM untuk mengelola 
informasi detail tentang pelanggan perorangan dan secara hati-hati mengelola 
“titik sentuh pelanggan” agar memaksimalkan loyalitas (Kotler, 2008: 138). 
Menurut payne (2005) dalam Supar (2017) CRM adalah strategi yang 
berfokus pada penciptaan kepuasan palanggan dan hubungan jangka panjang 
dengan mengintegrasikan beberapa area fungsional perusahaan untuk meraih 
keunggulan bersaing.  
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Menurut Tjiptono (2014) terdapat beberapa pengertian mengenai 
Customer Relationship Management (CRM) yaitu sebagai berikut: 
1. Menurut Srivastava, Shervani & Fahey (1999) CRM adalah proses 
mengidentifikasi pelanggan, menciptakan customer knowledge, membangun 
customer relationship, dan membentuk persepsi pelanggan terhadap 
norganisasi dan solusinya.  
2. Menurut Harris (1999) CRM adalah strategi yang difasilitasi teknologi untuk 
mengubah keputusan berbasis data menjadi tindakan bisnis dalam rangka 
merespon dan mengantisipasi perilaku pelanggan actual. Berdasarkan 
perspektif  teknologi, CRM mencerminkan proses untuk mengukur dan 
mengelola sumber daya organisasional kedalam aktivitas-aktivitas yang 
memberikan hasil terbesar dan berdampak  pada relasi dengan profitable 
customer 
3. Menurut Brown (2000)  CRM bukan sekedar konsep atau proyek. Namun 
CRM merupakan strategi bisnis yang bertujuan untuk memahami, 
mengantisipasi dan mengelola kebutuhan pelanggan organisasi, baik 
pelanggan saat ini maupun pelanggan potensial.  
4. Menurut Handen (2000) CRM membutuhkan fokus yang jelas atas atribut 
layanan yang bernilai tambah bagi para pelanggan dan memciptakan loyalitas 
pelanggan. CRM terdiri atas lima elemen utama yaitu: strategi, segmentasi, 
teknologi, proses dan organisasi. 
5. Menurut Plessis & Boon (2004) CRM adalah proses membangun dan 
mengelola relasi dengan pelanggan pada level organisasional dengan jalan 
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memahami, mengantisipasi dan mengelola kebutuhan pelanggan berdasarkan 
pengetahuan yang didapatkan mengenai pelanggan, dalam rangka 
meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan profitabilitas organisasi. 
6. Menurut Buttle (2004) CRM adalah strategi bisnis inti yang mengintegrasikan 
proses dan fungsi internal serta jejaring eksternal untuk menciptakan dan 
menyampaikan nilai bagi pelanggan sasaran dalam rangka mendapatkan laba. 
CRM ditunjang dengan data pelanggan berkualitas tinggi dan difasilitasi 
teknologi informasi. 
Konsep CRM dapat dipahami dalam tiga level: Strategic CRM berfokus pada 
pengembangan budaya bisnis yang bersifat Icustomer centric, yaitu upaya 
merebut dan mempertahankan pelanggan dengan cara menciptakan dan 
menyampaikan nilai pelanggan secara lebih efektif dan efisien dibandingkan para 
pesaing. 
 Operasional CRM berfokus pada otomatisasi proses bisnis dalam kaitannya 
dengan upaya melayani pelanggan, dengan menggunakan berbagai aplikasi 
perangkat lunak CRM untuk mempermudah proses otomatisasi pemasaran, 
penjualan dan fungsi layanan pelanggan. Analytical CRM berfokus pada 
pendayagunaan data pelanggan untuk meningkatkan customer value dan company 
value.(Buttle:2004) dalam Tjiptono (2014) 
Sedangkan menurut Komariyah (2012) konsep CRM merupakan sebuah 
konsep dalam mendukung aktifitas pemasaran berpusat pada pengguna yang 
menumbuhkan sifat loyal dan akan membuat pengguna merasa bergantung pada 
layanan yang diberikan.   
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Menurut Turban dalam Supar (2017) CRM adalah suatu pendekatan 
pelayanan kepada konsumen yang berfokus pada pembangunan jangka panjang 
dan hubungan konsumen yang berkelanjutan yang dapat memberikan nilai tambah 
bagi pelanggan tujuannya adalah untuk memberikan kepuasan bagi para 
pelanggannya.  
Sedangkan menurut Fathoni dan Fibriani (2017) Customer Relationship 
Management (CRM) adalah Proses mengelola informasi rinci tentang masing-
masing pelanggan dan secara cermat mengelola semua titik sentuh pelanggan 
demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan .ada 4 kemampuan utama strategi 
dalam CRM yaitu: (1) tekknologi (Layanan digital library, Layanan anjungan, 
Layanan m-libsys dan Layanan OPAC), orang (SDM yang memngatur crm), 
proses yang digunakan perusahaan dalam mengakses dan berinteraksi dengan 
pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan kepuasan, pengetahuan dan 
pemahaman yang diperlukan untuk memperdalam suatu hubungan. 
Opac atau Open Public Access Catalog yang biasa disebut sebagai katalog 
online adalah salah satu cara pemustaka untuk mencari naskah atau karya pada 
suatu perpustakaan. Melalui OPAC pengguna dapat melakukan penelusuran 
dengan pendekatan pengarang, judul, subjek dan kata kunci sebagaimana biasa 
dilakukan pada katalok manual (Rahmawati). 
Sedangkan m-libsys (Mobile Library System) adalah aplikasi yang berbasis 
android . fitur aplikasi m-libsys terdiri dari pencarian koleksi, informasi atau 
berita, daftar koleksi buku, daftar koleksi tugas akhir, daftar koleksi jumlah 
majalah. jika sudah terdaftar sebagai anggota perpustakaan IAIN Surakarta dan 
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sudah memiliki user dan password dapat mengakses fitur tambahan seperti daftar 
history peminjaman, daftar koleksi yang sedang dipinjam, daftar koleksi 
peminjaman terbanyak, mengganti password, perpanjangan koleksi yang dapat 
dipinjamdan koleksi terkait subyek.  
 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Beberapa penelitian sebelumnya yang berhubungan dengan penelitian ini yakni 
mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan pengunjung yang telah banyak 
dilakukan. Hasil dari beberapa penelitian akan digunakan sebagai bahan refrensi dan 
perbandingan dalam penelitian ini. Penelitian terdahulu yang dipilih diantaranya sebagai 
berikut. 
Tabel 2.1 
Hasil penelitian terdahulu  
Penulis / 
Tahun 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 
 
Sutrisno 
(2015) 
Pengaruh Kualitas 
Layanan, 
Customer 
Relationship 
Management 
Terhadap 
Kepuasan Pasien  
dan Loyallitas 
Pasien di Rumah 
Sakit Tingkat II 
Tentara Nasional 
Indonesia  
1. Kualitas layanan berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan. 
2. Kualitas layanan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pasien. 
3. Customer Relationship Management 
(CRM) Berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien. 
4. Customer Relationship Management 
(CRM) berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pasien. 
Keshava,  
Thimmaiah 
B. N 
Shiva 
Kumara 
S.U / 
2015 
Customer 
Relationship 
Management in 
Academic 
Libraries 
CRM dapat membantu perpustakaan 
dalam beberapa hal seperti 
meningkatkan kegunaan perpustakaan, 
meningkatkan hubungan kerjasama 
antara pengguna perpustakaan dengan 
pustakawan menyediadakan layanan 
yang berkualitas bagi pengguna 
perpustakaan serta membantu 
perpustakaan dalam menjaga 
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kepercayaan dan kesetiaan pengguna 
dan membangun image positif 
perpustakaan 
Rinny E. 
Kalalo / 
2013 
Customer 
Relationship 
Management dan 
Kualitas Pelayanan 
Pengaruhnya 
terhadap Loyalitas 
Konsumen PT. 
Matahari Dept. 
Store, Manado 
1. Customer Relationship 
Management, Kualitas Pelayanan 
secara simultan mempunyai 
pengaruh terhadap loyalitas. 
2. Customer Relationship Management 
secara parsial mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. 
3. Kualitas Pelayanan secara parsial 
mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. 
Muhammad 
Kamil Hari 
Mulya dan 
Hening 
Widi 
Oetomo/ 
2015 
Analisis Pengaruh 
Service Quality 
dan Product 
Quality  terhadap 
Kepuasan 
Pengunjung di 
Perpustakaan  
1. Kualitas Pelayanan (service quality) 
dan variabel kualitas produk (product 
quality) memiliki pengaruh 
signifikan dan positif terhadap 
kepuasan pengunjung. 
2. Hasil pengujian berdasarkan nilai 
koefisien determinasi parsial variabel 
kualitas produk (product quality) 
menjadi variabel yang berpengaruh 
dominan terhadap kepuasan 
pengunjung. 
Muhammad 
Abdillah 
Islamy, 
Dinn 
Wahyudin 
dan Hada 
Hidayat 
Margana / 
2016 
Analisis Tingkat 
Kepuasan 
Pemustaka 
Tentang Kualitas 
Layanan 
Perpustakaan 
dengan 
Menggunakan 
Metode Libqual+ 
Kepuasan pemustaka tentang kualitas 
layanan pada dimensi Affect of Service 
(kinerja petugas dalam pelayanan), 
Information Control (kualitas dan akses 
informasi) dan Library as Place (sarana 
perpustakaan)  di Perpustakaan Pusat 
Institut Teknologi Bandung berada pada 
kategori “puas‟‟ hal ini berarti telah 
memenuhi harapan pemustaka atau 
pemustaka puas terhadap layanan yang 
diterima. 
 
Anneke 
Wangker 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Nilai 
Pelanggan, 
Customer 
Relationship 
Management 
(CRM) terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan dan 
1. Variabel Kualitas Layanan (X1) 
memiliki pengaruh tidak signifikan 
terhadap variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y1). 
2. Variabel Nilai Pelanggan (X2) 
memiliki pengaruh signifikan dan 
positif terhadap variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y1). 
3. Variabel Kualitas Layanan (X1) 
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Loyalitas 
Pelanggan  
memiliki pengaruh positif signifikan 
terhadap variabel loyalitas pelanggan 
(Y2). 
4. Variabel Nilai Pelanggan (X2) 
memiliki pengaruh positif signifikan 
terhadap variabel loyalitas pelanggan 
(Y2) 
5. Variabel CRM (X3) memiliki 
pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Y2) 
Tri 
Susilowati 
dan Agus 
Suryana / 
2012 
Analisis Penerapan 
Customer 
Relationship 
Management 
(CRM) pada 
Perpustakaan 
STIMIK 
Pringsewu dalam 
Upaya 
Meningkatkan 
Kepuasan 
Mahasiswa 
1. Perpustakaan STIMIK Pringsewu 
dinilai baik dalam melaksanakan 
tugasnya untuk melayani mahasiswa 
sehingga mahasiswa merasa puas 
(82,38%) dan yang tidak puas 
(17,63%). 
2. Hasil uji secara bersama-sama 
(simultan) yaitu pelayanan (0,898), 
administrasi (1,191), fasilitas 
(1,721), dan penerapan TI (1,794). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel x1, x2, x3 dan x4 secara 
simultan berpengaruh nyata terhadap 
variabel y. 
3. Strategi defensif yang dirumuskan 
yaitu switching Barriers dan  
customer voice adalah dengan 
strategi perpustakaan online sehingga 
mahasiswa dapat melakukan 
transaksi dimanapun dan kapanpun 
melalui forum diskusi. 
Anggita 
Putri 
Iriandini,  
Edy 
Yulianto 
dan M. 
Kholid 
Mawardi / 
2015 
Pengaruh 
Customer 
Relationship 
Management 
(CRM) terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan dan 
Loyalitas 
Pelanggan 
Hasil penelitian variabel CRM yang 
terdiri dari Komitmen, Komunikasi dan 
Kualitas Pelayanan 
1. Variabel komitmen (X1)berpengaruh 
negatif terhadap kepuasan pelanggan 
(Z), variabel komunikasi (X2) tidak 
memiliki pengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Z), dan 
variabel Kualitas Pelayanan (X3) 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan (Z). 
2. Variabel komitmen (X1) dan variabel 
komunikasi (X2) berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan (Y), 
sedangkan variabel kualitas 
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pelayanan (X3) tidak memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan (Y). 
3. Variabel kepuasan pelanggan (Z) 
tidak memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan (Y). 
Dewa Ayu 
Wina 
Ariyunita 
Supar dan I 
Gusti 
Agung 
Ketut Gede 
Suasana / 
2017 
Peran Kepuasan 
Pelanggan dalam 
Memediasi 
Pengaruh 
Customer 
Relationship 
Management 
terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Customer Relationship Management dan 
kepuasan pelanggan memilikipengaruh 
signifikan secara parsial terhadap 
loyalitas pelanggan dimana kepuasan 
pelanggan juga memiliki peran yang 
positif dalam memediasi pengaruh CRM 
terhadap loyalitas pelanggan. CRM dan 
kepuasan pelanggan mempengaruhi 
loyallitas pelanggan sebesar 73,5 persen 
sedangkan sisanya sebesar 26,5 persen 
dipengaruhi oleh faktor lain. 
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
 
 
 
2.3. Kerangka Berpikir  
Dari data yang telah dijelaskan diatas tersebut maka dari itu kita dapat 
membuat kerangka pemikiran yang digunakan sebagai acuan agar peneliti 
memiliki arah penelitian yang sesuai dengan tujuan penelitian sebagai berikut: 
 
 
 
2.4. Hipotesis  
Menurut Sugiyono (2014: 266), hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah. Kerena sifatnya masih sementara maka perlu 
40 
 
 
 
dibuktikan keebnarannya melalui data empirik yang terkumpul. Dengan menguji 
hipotesis dan menegaskan perkiraan hubungan, diharapkan bahwa solusi dapat 
ditemukan untuk mengatasi masalah yang dihadapi. Hipotesis dari penelitian ini 
adalah: 
H1   : Diduga kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengunjung. 
Hipotesisini mendukung pernyataan Sutrisno (2015) yang menyatakan 
bahwa Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan.sementara itu Lovelock (dalam Tjiptono, 2011), mengemukakan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya sajian yang 
diberikan oleh penjual dalam rangka memuaskan konsumen dengan memberikan 
atau menyampaikan keinginan atau permintaan konsumen melebihi apa yang 
diharapkan konsumen. 
H2   : Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengunjung. 
Hipotesis ini mendukung pernyataan Sutrisno (2015) Customer Relationship 
Management (CRM) Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 
Sedangkan menurut Komariyah (2012) konsep CRM merupakan sebuah konsep 
dalam mendukung aktifitas pemasaran berpusat pada pengguna yang 
menumbuhkan sifat loyal dan akan membuat pengguna merasa bergantung pada 
layanan yang diberikan.   
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BAB III 
METODE PENELITIAN  
 
 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian  
 
3.1.1. Tempat Penellitian  
Penelitian ini dilakukan di Perpustakaan IAIN Surakarta di Jl. Pandawa 
Pucangan, Kartasura, Sukoharjo. 
 
 
3.1.2. Waktu Penellitian  
Penelitian ini dimulai dari penyusunan sinopsis sampai terselesainya 
penelititian ini. 
 
 
3.1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif adalah 
metode yang menggunakan penyajian hasil penelitian dalam bentuk angka-angka 
atau statistik. Penelitian ini lebih menekankan analisisnya pada data-data numerik 
(angka) yang diolah dengan metode statistik, sehingga dapat lebih mudah dan 
dipahami. Metode kuantitatif digunakan untuk menguji variabel independen yaitu 
kualitas layanan dan customer relationship management (CRM) dan dengan 
variabel dependen kepuasan mahasiswa. 
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3.2. Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
3.1.1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian 
untuk dipelajari dan kemudian dicari kesimpulan (Sugiyono, 2015). Populasi 
dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif S1 IAIN Surakarta yang berkunjung 
ke perpustakaan pusat IAIN Surakarta. 
 
 
3.1.2. Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik tertentu yang dimiliki 
oleh populasi (Sugiyono, 2015: 136).  
Tabel 3.1 
Jumlah mahasiswa 
Mahasiswa angkatan  Jumlah  
2014 2.089 
2015 2.323 
2016 2.736 
2017 2.947 
Jumlah 10.095 
Sumber : http://www.iain-surakarta.ac.id/?page_id=1015 
Jumlah sampel pada penelitian ini dihitung dengan menggunakan rumus 
solvin yaitu: 
  
 
        
 
Dimana : 
n = anggota sampel 
N = anggota populasi 
e = error level (10%) 
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jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 
responden, yang terkumpul dan digunakan penelliti sebanyak 135 responden 
 
 
3.2 Teknik Pengambilan Sampel 
 Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel. Teknik pengambilan 
sampel adalah teknik untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam 
penelitian (Sugiyono, 2014: 366). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian 
ini berdasarkan accidental sampling. Accidental sampling merupakan teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 
yang bersangkutan layak digunakan sebagai sumber data (Sugiyono, 2015: 143). 
Adapun pertimbangan sampling yang dimaksud dalam penelitian ini adalah 
mahasiswa aktif S1 IAIN Surakarta yang berkunjung ke perpustakaan pusat IAIN 
Surakarta.  
 
 
3.3 Data dan Sumber Data 
 Data merupakan yang dibutuhkan dalam penelitian ini. Dari penelitian ini 
adalah data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. 
 
 
3.4.1. Data Primer 
 Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri langsung 
oleh peneliti dari sumber penelitian, data yang diperoleh dari jawaban kuesioner 
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yang diberikan langsung pada mahasiswa yang berkunjung ke perpustakaan pusat 
IAIN Surakarta. 
 
 
3.4.2.  Data Sekunder 
 Data sekunder adalahdata yang diperoleh secara tidak langsung melaui 
media perantara sebagai contoh dari buku-buku, jurnal, majalah, home page 
internel, dan referensi-referensi lainnya yang berhubungan dengan penelitian ini. 
Data sekunder diperoleh secara tidak langsung yang digunakan untuk melengkapi 
data primer. Jenis data ini yang diperlukan dalam obyek penelitian, seperti data 
pengguna internet. 
 
 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Kuisioner 
 Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberikan daftar pertanyaanatau pernyataan tertulis kepada 
respondenuntuk dijawabnya (Sugiyono, 2010: 199). Daftar pertanyaan yang 
diberikan pada konsumen dengan maksud konsumen tersebut bersedia 
memberikan respon sesuai dengan permintaan peneliti. Kuesioner berupa data 
pertanyaan tertulis yang disebarkan kepada responden. 
 Alat pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakakn skala Likert, ukuran jawaban pada penelitian ini diberikan ukuran 
dari 1 sampai dengan 5, dimana nilai (1) menunjukkan sangat tidak setuju, (2) 
tidak setuju, (3) netral, (4) setuju dan (5) sangat setuju.  
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3.6. Variabel Penelitian 
Variabel merupakan suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang atau suatu 
obyek yang memiliki variasi yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
akhirnya ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2014: 96). Variabel yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
1. Variabel Bebas (Independent) 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang memnjadi sebab 
perubahannyaatau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel independen 
dalam penelitian ini adalah kualitas layanan (x¹) dan Customer Relationship 
Management (CRM) (x²). 
2. Variabel terikat (indepandent) 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini 
adalah kepuasan pengunjung(y). 
 
 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel  
Tabel 3.2 
Definisi operasional variabel 
Variabel Definisi Operasional Variabel Indikator 
Kualitas 
Layanan  
Ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu 
sesuai dengan ekspektasi pelanggan 
yang diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta 
ketetapan penyampaian untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. 
(Mulya & oetomo, 2015) 
1. Kehandalan 
2. Ketanggapan  
3. Jaminan 
kepastian 
4. Empati 
5. Bukti fisik 
(Mulya & 
oetomo, 2015)  
Customer Proses mengelola informasi rinci 1. Layanan 
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Relationship 
Management 
(CRM) 
tentang masing-masing pelanggan 
dan secara cermat mengelola semua 
titik sentuh pelanggan demi 
memaksimalkan kesetiaan 
pelanggan .ada 4 kemampuan 
utama strategi dalam CRM yaitu: 
(1) tekknologi , orang (SDM yang 
memngatur crm), proses yang 
digunakan perusahaan dalam 
mengakses dan berinteraksi dengan 
pelanggan dalam menciptakan nilai 
baru dan kepuasan, pengetahuan 
dan pemahaman yang diperlukan 
untuk memperdalam suatu 
hubungan (Fathoni &Fibriani, 
2017) 
digital library 
2. Layanan 
anjungan  
3. Layanan m-
libsys 
4. Layanan 
OPAC 
(Fathoni 
&Fibriani, 
2017)  
Kepuasan 
Konsumen 
Perbandingan antara harapan yang 
diinginkan konsumen dengan 
kenyataan yang diterima (Mulya & 
Oetomo, 2015) 
1. Kepuasan 
terhadap 
layanan 
2. Kepuasan 
produk ya ng 
dihasilkan 
3. Perbandingan 
antara harapan 
 dan kenyataan 
(Mulya & 
Oetomo, 
2015)  
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
 
 
 
3.8.  Teknik Analisis Data  
 Data yang diperoleh dari penelitian ini perlu dianalisis lebih lanjut agar 
dapat ditarik kesimpulan yang tepat. Oleh karena itu perlu ditetapkan teknik 
analisis yang sesuai dengan tujuan penelitian yang hendak dicapai, juga untuk 
menguji kebenaran hipotesis. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi 
dengan aplikasi spss. 
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3.8.1. Uji Instrumen Penelitian 
Alat ukur yang digunakan untuk menguji atau mengukur instrumen kuisioner 
yang dibuat, dengan melakukan pengujian sebagai berikut:  
1. Uji Validitas 
Validitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur sah atau valid 
tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatuyang akan diukur oleh kuisioner 
tersebut. (Ghozali, 2013:52) 
Untuk melakukan uji validitas dilihat dari tabel Item-Total Statistics. Nilai 
tersebut dibandingkan dengan nilai r hitung > r tabel maka dikatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban 
responden atas pertanyaan di kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan reliabel jika 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu (Ghozali, 2013: 47) 
Uji reliabilitas dilakukan dengan metode one shot dimana pengukuran 
dilakukan hanya satu kali dan hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau 
mengukur korelasi antar jawaban.  Dalam pengukuran one shot akan dilakukan 
dengan analisis Cronbach’s Alpha. Ghozali (2003: 238) mengklasifikasikan nilai 
Cronbach’s alpha sebagai berikut: 
a. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,00 – 0,20 dikatakan kurang reliabel; 
b. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,21 – 0,40 dikatakan agak reliabel; 
c. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,41– 0,60 dikatakan cukup reliabel; 
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d. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,61 – 0,80 dikaregorikan reliabel; 
e. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,81 – 1,00 dikatakan sangat reliabel; 
 
 
 
3.8.2 Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan dalam penelitian 
dilakukan untuk menguji apakah model regresi baik digunakan atau tidak. Dalam 
penelitian ini uji asumsi klasik yang digunakan adalah sebagai berikut:  
1. Uji Multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas (Independen). Kriteria pengujian 
pada uji multikolonieritas, nilai Tollerance ≤ 0,10 atau sama dengan VIF ≥ 10 
menunjukkan adanya multikolonieritas antar variabel independen dalam model 
regresi (Ghozali, 2013: 105) 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan varience dari residual suatu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. jika variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap, 
maka disebut Homoskedatisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas 
(Ghozali, 2013) 
3. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui 
uji t dan F mengasumsi bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Cara 
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untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidaknya dengan 
analisis grafik yaitu dengan melihat grafik histogran dan normal probability plot , 
yaitu : a) jika data menyebar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau 
grafik histogram menunjukkan pola distribusi normal (nilai signifikansinya lebih 
besar dari 0,05)maka model regresi memenuhi asumsi normalitas; b) jika data 
menyebar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogram 
tidak menunjukkan pola distribusi normal (nilai signifikansinya  lebih kecil dari 
0,05) maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.(ghozali, 2013: 160) 
 
 
 
3.8.3 Uji ketetapan Model 
1. Uji Determinasi (Uji R²) 
Koefisien Determinan (R
2
) digunakan untuk mengukur sejauh mana 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel independen. Nilai 
koefisien  determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variabel-variabel 
dependen sangat terbatas. Nilai mendekati satu berarti variabel-variabel 
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali,  2013: 97). 
Dalam penelitian ini menggunakan nilai Adjusted R
2
. Apabila nilai Adjusted 
R
2
 negatif, maka nilai Adjusted R
2
 dianggap nol. Jika nilai R
2
 sama dengan satu 
maka R
2
= R
2
= 1, sedangkan apabila nilai Adjusted R
2
 = 0 maka = (1-k)/(n-k), 
maka Adjusted R
2
nilaianya negatif (Ghozali,2013:98) 
2. Uji Signifikan Simultan (Uji Statistik F) 
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Uji statistik F menunjukan apakah semua variabel independen atau bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen/ terikat (Ghozali, 2013: 98). Adapun langkah-langkah 
dalam pengujian adalah : 
Ho : β1, β2, β3 = 0, artinya variabel-variabel bebas (kualitas layaman) dan 
Customer Relationship management (CRM) tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan secara bersama-sama terhadap variabel terikat (kepuasan pengunjung). 
Kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut : Dengan menggunakan 
angka probabilitas signifikansi 
a. Apabila probabilitas signifikan > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
faktor kualitas layanan dan Customer Relationship management (CRM) secara 
serentak tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan pengunjung. 
b. Apabila probabilitas signifikan <  0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima yang 
artinya faktor kualitas layanan dan Customer Relationship management 
(CRM).  secara silmutan atau bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan 
pengunjung (untuk signifikan 5%). 
c. Mambandingkan nilai F hitung dengan F tabel 
Apabila F tabel > F hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
Apabila F tabel < F hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
3. Uji signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
independen secara individual dalam menerangkan variabel  (Ghozali : 2013: 98). 
Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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Ho : β = 0, artinya variabel-variabel bebas (artinya factor kualitas layanan dan 
customer relationship management)secara individual tidak 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhada variabel terikat 
(kepuasan pengunjung). 
Ha : β ≠ 0, artinya variabel-variabel bebas (artinya faktor kualitas layanan dan 
customer relationship management) secara individual mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan 
pengunjung). 
 
 
 
3.8.2. Analisis Regresi Berganda 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda. 
Persamaan regresi berganda mengandung makna bahwa dalam suatu persamaan 
regresi terdapat satu variabel dependen dan lebih dari satu variabel independen 
Algifari (2000: 62). 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh lebih dari satu variabel bebas terhadap satu variabel terikat (Mulya & 
Oetomo, 2015 ) 
Sesuai kerangka pada pengolahan data menggunakan analisis berganda 
dengan menggunakan IBM SPSS 20.0. Analisis linear  berganda digunakan  untuk 
mengetauhi keeratan hubungan antara profitabilitas (variabel dependen) dengan 
faktor-faktor yang mempengaruhi. Adapun bentuk persamaanya sebagai berikut : 
Y=α+ b1X1+b2X2+ e 
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Dimana: 
Y   = Kepuasan pengunjung 
 α   = Konstanta 
b1, b2,   = Koefisien regresi parsial 
X1   = Variabel kualitas layanan  
X2   = Variabel customer relationship management  
e   = Eror 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
53 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
 
 
 
4.1.  Gambaran Penelitian 
Gambaran umum penelitian berisi tentang informasi dari objek penelitian. 
Objek penelitian ini ada profil perpustakaan pusat IAIN Surakarta. 
 
4.1.1.  Profil Perpustakaan  
 1. Sejarah Perpustakaan IAIN Surakarta 
 Pada tahun 1992 IAIN Walisongo di Surakarta diresmikan oleh menteri 
Agama Dr. Munawir Sadzali, MA., dengan nama IAIN Walisongo di Surakarta 
yang memiliki dua fakultas yaitu fakultas Syariah dan Ushuluddin.   Koleksi yang 
ada pada saat itu berasal dari koleksi Perpustakaan IAIN Walisongo Semarang 
dengan stempel Perpustakaan IAIN Walisongo Semarang. Untuk selanjutnya, 
pengadaan koleksi baru yang dibeli melalui fakultas masing-masing, diberi tanda 
stempel perpustakaan fakultas Syariah dan stempel perpustakaan fakultas 
Ushuluddin IAIN Walisongo Surakarta, begitu seterusnya berjalan sampai pada 
tahun 1997. 
 Di tahun 1997 ini, terjadi perubahan besar untuk seluruh wilayah 
diIndonesia, bahwa fakultas-fakultas yang berada di daerah berubah menjadi 
STAIN, berdiri sendiri lepas dari induknya. Demikian juga fakultas Syariah dan 
fakultas Ushuuddin yang berada di Surakarta melepaskan diri dari induknya 
(IAIN Walisongo Semarang) dan berdiri sendiri dengan nama STAIN Surakarta 
berdasarkan Kepres No. 11 tahun 1997. Sejak itulah   perpustakaan fakultas 
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Syariah dan perpustakaan fakultas Ushuluddin digabung dengan nama UPT 
Perpustakaan STAIN Surakarta. 
 Berdasarkan Peraturan Presiden RI Nomor 1/2011 tanggal 3 Januari 2011 
tentang Perubahan status dari Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) 
Surakarta menjadi Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta dan peresmian 
perubahan status dari Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Surakarta 
menjadi Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta dilaksanakan pada hari 
Kamis tanggal 28 Juli 2011 di Graha IAIN Surakarta oleh Menteri Agama RI Drs. 
Suryadharma Ali, M.Si. Maka nama perpustakaan berubah menjadi UPT 
Perpustakaan IAIN Surakarta. 
 
1. Visi dan Misi Perpustakaan Pusat IAIN Surakarta 
VISI 
Mewujudkan Pusat Perpustakaan IAIN Surakarta sebagai Pusat Sumber 
Informasi, Ilmu Pengetahuan, Ilmu Ke-Islaman dan Budaya Lokal 
MISI 
Menunjang pelaksanaan Tridharma Perguruan Tinggi di IAIN Surakarta. 
Memberikan layanan informasi kepada pemustaka dengan menerapkan sistem 
informasi perpustakaan yang berbasis teknologi informasi. 
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2. Tujuan  
   Mendukung, memperlancar, serta mempertinggi kualitas pelaksanaan 
proses belajar mengajar, penelitian dan pengabdian pada masyarakat dengan cara 
menghimpun, mengolah dan menyebarkan informasi kepada seluruh sivitas 
akademika IAIN Surakarta. 
3. Jenis dan Jam Layanan  
Layanan Perpustakaan : 
a. Layanan Sirkulasi 
b. Layanan Referensi/Rujukan 
c. Layanan Koleksi Skripsi/Tesis 
d. Layanan Koleksi Tandon 
e. Layanan Terbitan Berseri (Jurnal/Majalah) 
f.  Layanan Surat Kabar 
g. Layanan Foto Copy 
h.  Layanan Cybernet 
i. Layanan Digital 
j. Layanan Javanese Corner 
Fasilitas : 
a. Area Hotspot 
b. Ruang Ber-AC 
c. Ruang Baca (lantai 1 & 2) 
d. Locker Tas/Jaket 
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e. CCTV 
f. Ruang Seminar/diskusi 
g. Mushola 
h. Toilet (lantai 1 & 2) 
 
Jam Layanan : 
Berdasarkan pada Keputusan Rektor IAIN Surakarta Nomor 310/2011 
Tentang Perubahan Penetapan Waktu (Jam Kerja) dalam 5 (lima) Hari Kerja di 
Lingkungan IAIN Surakarta maka, jam buka Layanan perpustakaan mulai 1 
Desember 2011 adalah sebagai berikut : 
Senin-Jumat pk.07.00-17.30WIB 
Sabtu   pk. 07.30 - 10.00 WIB 
Statistik Buku 
Sampai dengan tahun 2018, UPT Pusat Perpustakaan IAIN Surakarta memiliki 
koleksi 13.712 judul dan 50.487 eksemplar yang telah dilayankan kepada 
pemustaka, dengan rincian koleksi sebagai berikut : 
Tabel 4.1 
No. Koleksi Judul Eksemplar 
1. Buku dan Kitab 13.712 50.487 
2. Jurnal Nasional Terakreditasi 4 4 
3. Jurnal Internasionaltabel 12 12 
4. Skripsi dan Tesis 10.081 10.081 
5. Prosiding 4 4 
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6. Surat Kabar  6 - 
7. e-Books 1.261  1.261 
Sumber : http://garden.iain-surakarta.ac.id/info/page/1/sejarah-dan-dinamika 
              
 
                                 
4.1. Karakteistik Responden 
  Karakteristik responden menjelaskan gambaran mengenai identitas 
responden dalam penelitian ini, sebab dengan menjelaskan identitas responden 
yang menjadi sampel dalam penelitian ini maka akan dapat diketahui sejauh 
mana identitas responden dalam penelitian ini. Oleh karena itu, karakteristik 
responden dalam penelitian ini meliputi intensitas berkunjung dan intensitas 
meminjam buku di perpustakan IAIN Surakarta. 
 
 
4.1.1. Karakteristik Responden Berkaitan dengan Intensitas Berkunjung  
 Karakteristik responden yang berkunjung di Perpustakaan Pusat IAIN 
Surakarta digambarkan sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
 
intensitas berkunjung 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2-4 kali 18 13.3 13.3 13.3 
5-10 kali 32 23.7 23.7 37.0 
>10 kali 85 63.0 63.0 100.0 
Total 135 100.0 100.0  
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
Tabel diatas menunjukkan gambaran distribusi frekuensi berkaitan dengan 
intensitas berkunjung responden ke perpustakaan IAIN Surakarta dengan 
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intensitas >10 kali sebanyak 85 responden dengan prosentase sebesar 63,0%. 
terbanyak kedua dengan intensitas 5-10 kali sebesar 32 responden dengan 
prosentase sebesar 23,7%. sedangkan sisanya 2-4 kali sebanyak 18 responden 
dengan prosentase sebesar 13,3%. 
 
 
4.1.2. Karakteristik Responden Berkaitan dengan Intensitas Meminjam 
Buku  
 Karakteristik responden yang berkunjung di Perpustakaan Pusat IAIN 
Surakarta digambarkan sebagai berikut: 
Tabel 4.3 
intensitas meminjam 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1 kali 25 18.5 18.5 18.5 
2-4 kali 20 14.8 14.8 33.3 
5-10 kali 29 21.5 21.5 54.8 
>10 kali 61 45.2 45.2 100.0 
Total 135 100.0 100.0  
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Table diatas menunjukkan gambaran distribusi frekuensi berkaitan dengan 
intensitas meminjam buku di Perpustakaan Pusat IAIN Surakarta dengan 
frekuensi terbanyak yaitu dengan intensitas meminjam sebanyak >10 kali 
sebanyak 61 responden dengan prosentase sebesar 45,2%. terbanyak kedua 
dengan intensitas meminjam buku sebanyak 5-10 kali sebanyak 29 responden 
dengan prosentase sebanyak 21,5%. terbanyak ketiga dengan intensitas meminjam 
sebanyak 1 kali sebanyak 25 responden dengan prosentase sebesar 18,5%. dan 
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yang terakhir intensitas meminjam sebanyak 2-4 kali sebesar 20 responden 
dengan prosentase sebanyak 14.8%. 
 
 
 
4.3. Pengujian dan Hasil Analisis Data  
 
4.3.1.  Uji instrumen Penelitian  
 Uji instrumen data dalam penelitian ini untuk melihat data yang digunakan 
seakurat mungkin dan dapat dipertanggung jawabkan. Uji instrrumen data dalam 
penelitian ini meliputi uji validitas dan reliabilitas. Hasilnya dapat dijelaskan satu 
per satu sebagai berikut: 
1. Uji Validitas  
Pengujian validitas dilakukan pada tiga variabel dalam penelitian ini, yaitu 
kualitas layanan, customer relationship management (CRM) dan kepuasan 
mahasiswa. Teknik yang dipakai yaitu melakukan korelasi antar skor butir 
pertanyaan/pernyataan dengan total skor konstruk atau variabel. Teknik ini 
membandingkan nilai rhitung  dengan rtabel, rtabel dicari pada siginifikansi 0,05 
dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 135, df = n-2 maka didapat rtabel sebesar 
0,1690. 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Butir 
Pernyataan 
Corrected Item-Total 
correlation ( r hitung) 
r tabel Keterangan 
 
 
Kualitas 
KP1 .428 0,1690 Valid 
KP2 .628 0,1690 Valid 
KP3 .413 0,1690 Valid 
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Layanan 
(X1) 
KP4 .591 0,1690 Valid 
KP5 .581 0,1690 Valid 
Customer 
Relationship 
Management 
(CRM) (X2) 
CR1 .578 0,1690 Valid 
CR2 .463 0,1690 Valid 
CR3 .553 0,1690 Valid 
CR4 .577 0,1690 Valid 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
MHS1 .577 0,1690 Valid 
MHS2 .609 0,1690 Valid 
MHS3 .425 0,1690 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018. 
Pada tabel nilai corrected item-total correlation yang kurang dari rtabel 
menunjukkan bahwa pertanyaan tidak mampu mengukur variabel yang ingin 
diukur, dan apabila r hitung> r tabel maka pertanyaan tersebut valid. Dilihat dari hasil 
table menunjukkan bahwa nilai korelasi dari tiap skor butir pernyataan variabel 
yang ada dalam penelitian di atas rtabel yaitu 0,1690 yang berarti valid. Artinya 
semua item pernyataan mampu mengukur variabel kualitas layanan, customer 
relationship management (CRM) dan kepuasan mahasiswa. 
 
 
2. Uji Reliabilitas  
 Setelah pengujian validitas, maka tahap selanjutnya adalah pengujian 
reliabilitas. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui kekonsistenan jawaban 
responden dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan yang mengukur variabel 
kualitas layanan, customer relationship management (CRM) dan kepuasan 
mahasiswa. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan perangkat lunak 
SPSS 22.0 for Windows, yang memberi fasilitas untuk mengukur reliabilitas 
dengan uji statistik Cronbach Alpha Coefficient (α). Hasil perhitungan uji 
reliabilitas disajikan dalam Tabel  sebagai berikut :  
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Table4.5 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Penelitian  Alpha 
cronbach”s 
Critical value Kesimpulan  
Kualitas Layanan 0.758 0,70 Reliabel  
Customer 
Relationship 
Management 
(CRM) 
0 .747  
0,70 
 
Reliabel 
Kepuasan 
Mahasiswa  
0.714 0,70 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
cronbach alpha > 0,70 (Ghozali, 2013). Pada Tabel menunjukkan bahwa setiap 
variabel yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. Artinya semua 
jawaban responden sudah konsisten dalam menjawab setiap item pertanyaan yang 
mengukur masing-masing variabel. Variabel tersebut meliputi kualitas layanan, 
customer relationship management (CRM) dan kepuasan mahasiswa. 
 
 
4.3.2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan. 
Pengujian ini terdiri atas uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, dan uji 
normalitas. Berikut hasilnya akan dijelaskan satu per satu. 
1. Uji multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Independen) (Ghozali, 2013). 
Hasil pengujian Multikolinearitas dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 4.6 
Uji multikolonieritas 
 
Model 
Collinearity Statistics  
Keterangan Tolerance VIF 
Kualitas 
Layanan 
0.958 1.044 Tidak terjadi mulikolonieritas 
CRM 0.958 1.044 Tidak terjadi mulikolonieritas 
Sumber : data primer yang diolah 2018 
Dari tabel dapat disimpulkan bahwa model regresi layak dipakai dalam 
penelitian ini karena syarat untuk tidak terjadi multikolonieritas sudah dipenuhi 
yakni nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF >10. 
 
2. Uji heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regeresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan 
yang lain (Ghozali, 2013). Hasil pengujian heterokedastisitas dapat dilihat 
sebagai berikut: 
Table 4.7 
Hasil Uji Heterokedastisitas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.025 .645  -.039 .969 
KUALITAS 
LAYANAN 
.055 .029 .166 1.898 .060 
CRM .003 .031 .007 .084 .933 
Dependent Variable: abs_ut 
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
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Apabila nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 maka tidak terjadi gejala 
Heteroskedastisitas. Dari output di atas, maka tampak bahwa ketiga variabel tidak 
ada gejala heteroskedastisitas karena Sig. > 0,05. 
3. Uji  Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 
penggangu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2013). Hasil 
pengujian normalitas data dengan menggunakan tabel One-Sample Kolmogorov-
Smirnov Test sebagai berikut.  
Tabel4.8 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 135 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.32642268 
Most Extreme Differences Absolute .051 
Positive .051 
Negative -.038 
Test Statistic .051 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .862
e
 
99% Confidence Interval Lower Bound .853 
Upper Bound .871 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
e. Based on 10000 sampled tables with starting seed 926214481. 
 
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
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Dari table diatas dapat diketahui bahwa Nilai Test Statistics Kolmogorov-
Smirnov sebesar 0.059 dengan signifikani sebesar 0.884 yanng jauh di atas 0.05. 
yang berarti tidak dapat menolak H0 sehingga nilai residual terdistribusi secara 
normal atau memenuhi asumsi normalitas residual. 
 
4.3.3. Uji Ketetapan Model  
1. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar kemampuan 
variabel independen dalam menggambarkan variabel dependennya. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Jika nilai semakin mendekati 
angka satu berarti kemampuan model dalam menerangkan variabel dependen 
semakin tinggi (Ghozali, 2013) 
Hasil analisis koefisien determinasi (R
2
) yang dilakukan dengan 
menggunakan analisis regresi pada software SPSS 22.0 for Windows memperoleh 
sebagai berikut:  
Tabel4.9 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .485
a
 .235 .223 1.336 
a. Predictors: (Constant), CRM, KUALITAS LAYANAN 
b. Dependent Variable: KEPUASAN 
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
Dari tabel output SPSS di atas dapat dilihat bahwa nilai Adjusted R-
Square dari model regresi yang terbentuk dalam penelitian ini adalah sebesar 
0,223 yang menunjukan bahwa kemampuan variabel independen (kualitas 
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layanan, customer relationship management (CRM)) dalam menjelaskan variabel 
dependen (kepuasan mahasiswa) adalah sebesar 22,3%, sisanya sebesar 77,7% 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam model. 
2. Uji Signifikansi Simultan (Uji Stastistik F)  
 Uji statistik F menunjukan apakah semua variabel independen atau bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen/ terikat (Ghozali, 2013). Hasil uji statistik F sebagai 
berikut.  
Tabel 4.10 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 72.433 2 36.217 20.277 .000
b
 
Residual 235.759 132 1.786   
Total 308.193 134    
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
b. Predictors: (Constant), CRM, KUALITAS LAYANAN 
 
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
Berdasarkan uji F diperoleh nilai Fhitung  sebesar 20.277 dan nilai Sig. F 
0,000. Karena nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05 maka 
model regresi dapat digunakan untuk memprediksi  bahwa kualitas layanan dan 
customer relationship management (CRM) secara bersama-sama mempengaruhi 
kepuasan mahasiswa. 
 
4.4.4.  Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda. 
Persamaan regresi berganda mengandung makna bahwa dalam suatu persamaan 
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regresi terdapat satu variabel dependen dan lebih dari satu variabel independen 
Algifari (2000: 62). 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh 
variable bebas yaitu kualitas layanan dan customer relationship management 
(CRM) terhadap variable terkait yaitu kepuasan mahasiswa. . Hasil analisis regresi 
linear berganda dapat dilihat sebagai berikut:  
Tabel 4.11 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta 
Toleranc
e VIF 
1 (Constant) 3.627 1.085  3.344 .001   
KUALITAS 
LAYANAN 
.147 .049 .235 3.018 .003 .958 
1.0
44 
CRM 
.254 .052 .379 4.870 .000 .958 
1.0
44 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
 Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
Berdasarkan tabel Model regresi linear berganda berdasarkan hasil analisis regresi 
adalah sebagai berikut: 
Y=α 3.627+ β1 0.147 + β2 0.254  + e 
Dari persamaan regresi diatas dapat duraikan sebagai berikut:  
1. Koefisien regresi kualitas layanan (b1) = 0.147 menunjukkan arah hubungan 
positif (searah) antara variabel kualitas layanan dengan kepuasan pengunjung. Hal 
ini menunjukkan semakin baik kualitas layanan yang diberikan Perpustakaan 
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maka akan semakin meningkatkan kepuasan pengunjung. Hal ini terjadi dengan 
asumsi pengaruh variabel independen yang lain konstan.   
2. Koefisien regresi kualitas produk (b2) = 0.254 menunjukkan arah hubungan 
positif (searah) antara kualitas produk dengan kepuasan mahasiswa. Hal ini 
menunjukkan semakin baik kualitas produk yang ada di Perpustakaan maka akan 
semakin meningkatkan kepuasan pengunjung.. Hal ini terjadi dengan asumsi 
pengaruh variabel independen yang lain konstan.   
 
4.4.5.  Uji signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
independen secara individual dalam menerangkan variabel  (Ghozali : 2006). Uji t 
bermaksud untuk menguji pengaruh variabel independen (kualitas layanan dan 
customer relationship management (CRM) terhadap variabel dependen (kepuasan 
mahasiswa) secara terpisah. Hasil uji t dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 4.12 
 
Model 
 
T 
 
Sig. 
 
Keterangan 
Kualitas 
Layanan  3.018 .003 
Kualitas Layanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa 
customer 
relationship 
management 
(CRM) 
4.870 .000 
customer relationship management 
(CRM) berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa 
Sumber : Data  yang diolah penulis, 2018 
Berdasarkan tabel 4.1.12  mengenai hasil uji t di atas dapat diketahui 
sebagai berikut: 
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Oleh karena, sig-t (0.003) >sig. α (0.05 ) Hal ini menunjukkan bahwa H1 
diterima dan H0 ditolak, artinya berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 
mahasiswa. 
Oleh karena, sig-t (0.000) < sig. α (0.05), Hal ini menunjukkan bahwa H2  
diterim dan H0 ditolak, artinya customer relationship management (CRM) 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan mahasiswa. 
 
4.4. Pembahasan  
4.4.1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengunjung  
Variabel kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa yang berkunjung di Perpustakaan Pusat IAIN Surakarta. Hasil ini 
menunjukkan semakin baik kualitas layanan ketika mahasiswa mengunjungi 
perpustakaan pusat, maka akan semakin meningkatkan kepuasan mahasiswa 
terhadap kualitas yang diberikan. . 
 Menurut  Tjiptono  (2011)  bahwa  kualitas  layanan  adalah  sebagai 
ukuran  seberapa  bagus  tingkat  layanan yang  diberikan  mampu  sesuai  dengan 
ekspektasi yang diharapkan kosumen atau pengunjung. Kualitas layanan 
merupakan  tingkat  keunggulan  yang  diharapkan  dan  pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen atau pengunjung.   
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4.4.2. Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap 
Kepuasan Pengunjung 
Customer Relationship Management berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa dinyatakan positif, signifikan. Secara keseluruhan pelaksanaan 
customer relationship management yang telah dilakukan oleh Perpustakaan sudah 
dinilai baik oleh pengunjung. Kepuasan terhadap fasilitas, pelayanan dan layanan 
TI akan meningkatkan loyalitas pelanggan, dan hal tersebut dipercaya mampu 
memberikan dampak yang positif dan berpengaruh signifikan bagi kelangsungan 
perpustakaan baik dalam jangka pendek maupun untuk jangka panjang.   
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
 
1. Kesimpulan  
 Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa yang berkunjung di 
perpustakaan pusat IAIN Surakarta dan variabel  Customer Relationship 
Management (CRM) memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 
kepuasan pengunjung yang berkunjung di Perpustakaan. Hal ini terjadi karena 
dengan adanya kualitas produk buku ataupun artikel ilmiah yang disedikan 
perpustakaaan ketika digunakan untuk mencari bahan referensi tugas atau 
keperluan lain akan berdampak pada kepuasan pengunjung.   
 
 
 
2. Saran 
Berdasarkan simpulan yang ada maka penulis dapat memberikan saran-
saran sebagai berikut: (1) Perpustakaan dapat meningkatkan kepuasan 
pengunjung dengan memberikan banyak informasi yang terkait dengan layanan  
yang diberikan perpustakaan dengan koleksi buku-buku yang lebih lengkap 
sehingga pengunjung akan merasa puas. (2) bagi peneliti selanjutnya, dapat 
menambahkan variabel lainnya . 
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
JADWAL PENELITIAN 
 
 
 
 
N
o 
Bulan Mei  
Juni  Juli  
Agustus  
Septembe
r  
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal 
X X X X     X X X X X X      X X 
2 Konsultasi      X X X X       X X X X   
3 
Revisi 
proposal 
                 X X X 
4 
Pengumpulan 
Data 
                    
5 Analisis Data                     
6 
Penulisan 
Akhir  
Naskah 
Skripsi 
                    
7 
Pendaftaran 
Munaqasah 
                    
8 Munaqasah                     
9 
Revisi 
Skripsi 
                    
No 
Bulan Oktober  
 
November   
 
Desember  
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal 
X            
2 Konsultasi              
3 Revisi proposal  X X          
4 Pengumpulan Data  X X          
5 Analisis Data  X X          
6 
Penulisan Akhir  
Naskah Skripsi 
  X X  X       
7 
Pendaftaran 
Munaqasah 
    X        
8 Munaqasah       X      
9 Revisi Skripsi         X X X X 
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Lampiran 2 
Surat Penelitian  
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Lampiran 3 
Kuisioner Penelitian  
KUISIONER PENELITIAN 
PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN CUSTOMER RELATIONSHIP  
MANAGEMENT (CRM) TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA  
(Studi Kasus Perpustakaan Pusat IAIN Surakarta) 
 
Assalamua‟alaikum Wr Wb 
Saya adalah mahasiswa Jurusan Manajemen Syari‟ah (132211160). Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta saat ini sedang melalukan 
penelitian untuk skripsi saya yang berjudul “PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN DAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 
TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA (Studi Kasus Perpustakaan Pusat 
IAIN Surakarta). Segala informasi yang diberikan dalam kuisioner ini hanya 
untuk kepentingan penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena 
itu, saya meminta kesediaan saudara/i untuk dapat meluangkan sedikit waktu 
untuk mengisi kuisioner ini dengan tepat dan teliti. Atas perhatian dan partisipasi, 
saya mengucapkan terima kasih. 
Wassalamualaikum Wr. Wb 
Hormat saya, 
Bunaya Hayyu Latifah  
132211160 
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Pada pertanyaan dan pernyataan di bawah ini, Anda hanya diperkenakan memilih 
satu dari beberapa alternatif jawaban. Beri tanda (X) pada jawaban Anda. 
KARAKTERISTIK RESPONDEN  
1. Sudah berapa kali anda berkunjung ke perpustakaan pusat IAIN Surakarta:  
a. 1 kali  b. 2-4 kali  c. 5-10 kali  d. >10 kali 
2. Sudah berapa kali anda meminjam buku di perpustakaan pusat IAIN 
Surakarta  
a. 1 kali  b. 2-4 kali  c. 5-10 kali  d. >10 kali  
 
Petunjuk Pengisian  
a. Mohon dengan homat bantuan dan kesediaan teman-teman untuk menjawab 
petanyaan yang ada. 
b. Berilah tanda “X” pada kolom yang Anda pilih sesuai keadaan yang 
sebenarnya. 
c. Ada lima alternatif jawaban, yaitu: 
ST : Sangat tidak setuju 
TS : Tidak Setuju  
N : Netral  
S : Setuju  
SS : Sangat setuju 
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1. Kualitas Layanan  
NO Kualitas Layanan STS TS N S SS 
1. Petugas perpustakaan memberikan 
informasi jasa layanan dan fasilitas 
perpustakaan dengan baik 
     
2. Petugas layanan siap dan sigap dalam 
melayani pengunjung. 
     
3. Petugas mempunyai pengetahuan dan 
mampu memberikan informasi sesuai 
dengan kebutuhan saya 
     
4. Keluhan dan saran ditanggapi dengan 
baik oleh petugas perpustakaan 
     
5. Kerapian dan kelengkapan ruang 
perpustakaan sudah memadai 
     
 
2. Customer Relationship Management (CRM) 
NO Customer Relationship Management 
(CRM) 
ST
S 
TS N S SS 
1. Layanan digital library memudahkan 
saya dalam memanfaatkan layanan di 
perpustakaan secara online 
     
2. Ketersediaan komputer untuk 
menunjang proses penelusuran 
informasi pengguna sudah memadai 
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3. Layanan m-libsys mudah dilakukan 
dan sangat bermanfaat untuk saya 
     
4. Ketersediaan OPAC (mesin pencari 
bahan pustaka) dapat dimanfaatkan 
dengan baik 
     
 
3. Kepuasan Pengunjung 
NO Kepuasan pengunjung STS TS N S SS 
1.  Saya puas dengan layanan yang 
diberikan di perpustakaan 
     
2. Saya puas dengan kinerja petugas 
perpustakaan 
     
3. Fasilitas yang diberikan perpustakaan 
sesuai dengan harapan saya. 
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Lampiran 4 
Rekap data kuisioner 
DATA TABULASI PENELITIAN RESPONDEN 
Kualitas Layanan 
KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KUALITAS 
LAYANAN 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 
4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 4 19 
4 4 4 3 3 18 
4 3 3 4 3 17 
4 4 4 5 5 22 
4 5 5 3 3 20 
4 4 4 4 4 20 
4 5 5 4 4 22 
3 4 4 4 4 19 
3 4 4 3 3 17 
3 4 4 5 5 21 
4 2 5 4 5 20 
4 4 4 3 3 18 
4 5 5 4 4 22 
4 4 4 4 4 20 
2 3 3 3 3 14 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
3 3 3 3 3 15 
2 3 3 3 3 14 
4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 3 18 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 5 21 
4 3 3 3 3 16 
4 3 3 4 4 18 
4 4 4 4 4 20 
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4 4 4 4 4 20 
5 4 4 3 3 19 
4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 4 19 
3 5 5 4 4 21 
3 1 1 2 4 22 
3 4 4 4 4 19 
5 4 4 4 4 21 
4 4 3 4 4 19 
3 3 4 5 4 19 
5 4 3 5 5 22 
4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 
3 3 3 3 3 15 
3 4 3 4 4 18 
3 5 3 5 5 21 
3 4 4 4 4 19 
3 5 4 4 4 20 
5 4 4 4 4 18 
5 5 4 4 4 22 
3 4 4 3 3 17 
4 3 3 3 3 16 
5 4 3 5 5 22 
5 5 4 4 4 22 
3 4 4 3 3 17 
4 4 4 3 3 18 
4 3 4 3 3 17 
4 5 4 3 3 19 
4 4 4 4 4 20 
3 2 2 3 3 13 
4 4 4 4 4 20 
3 3 4 4 3 17 
4 4 4 4 4 20 
4 5 5 5 4 23 
3 3 3 5 3 17 
3 3 2 3 3 14 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 5 5 24 
3 4 5 4 3 19 
3 3 3 3 3 15 
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3 3 3 4 3 16 
2 3 3 2 2 12 
4 4 3 4 4 19 
5 5 3 5 5 23 
4 4 4 4 4 20 
3 3 3 3 3 15 
3 4 4 4 3 18 
4 3 3 4 4 18 
3 3 2 3 3 14 
4 3 3 4 4 18 
4 4 3 4 4 19 
4 3 3 4 4 18 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 5 5 24 
3 4 5 4 3 19 
3 3 3 3 3 15 
3 3 3 4 3 16 
4 4 4 4 4 20 
4 3 3 4 4 18 
4 4 4 5 4 21 
5 5 4 4 5 23 
4 4 3 4 4 19 
4 5 5 5 4 23 
4 4 4 3 3 18 
4 4 4 3 3 18 
4 3 4 3 3 17 
3 5 4 4 4 21 
4 4 3 5 5 18 
3 3 3 3 3 16 
5 4 4 3 3 18 
4 4 4 3 3 18 
3 3 4 3 3 15 
3 4 4 3 3 17 
4 4 4 3 3 17 
4 4 4 3 3 18 
5 3 3 3 3 14 
4 3 4 3 3 15 
4 5 4 3 3 19 
4 3 4 4 4 18 
3 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 4 19 
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3 4 5 3 3 20 
5 4 4 4 4 18 
4 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 4 19 
5 5 5 4 4 23 
4 5 4 3 3 19 
4 4 4 4 4 20 
4 5 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 3 18 
3 4 4 4 4 19 
5 5 5 4 4 23 
5 4 4 5 4 22 
5 4 5 3 3 20 
5 5 5 5 5 25 
3 4 4 4 4 19 
3 4 4 4 4 19 
3 4 5 3 3 18 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
  
Customer Relationship Management (CRM) 
CR1 CR2 CR3 CR4 CRM 
4 4 4 4 16 
3 5 3 3 14 
5 5 4 4 18 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
3 4 3 3 13 
4 4 4 4 16 
4 3 4 4 15 
4 4 4 3 15 
5 5 5 5 20 
4 3 3 3 13 
5 4 3 5 17 
4 4 3 4 15 
3 3 3 4 13 
5 4 5 5 19 
3 5 3 4 15 
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3 3 3 4 13 
4 3 4 4 15 
4 4 3 4 15 
3 3 3 3 12 
5 4 3 3 15 
4 3 4 5 16 
4 4 4 4 16 
3 4 4 4 15 
3 3 2 3 11 
4 3 3 3 13 
4 3 3 3 13 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 4 4 5 18 
3 3 4 4 14 
4 3 3 4 14 
4 3 3 3 13 
3 3 4 3 13 
5 3 5 3 16 
4 3 3 3 13 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 4 3 5 17 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
3 3 3 4 13 
3 4 3 4 14 
3 4 3 4 14 
4 5 4 4 17 
4 5 4 4 17 
4 4 4 4 16 
4 5 4 3 16 
4 4 4 3 15 
4 4 4 3 15 
4 3 3 4 14 
5 4 3 5 17 
4 2 3 3 12 
2 4 2 2 10 
4 3 4 4 15 
5 5 4 4 18 
5 4 5 5 19 
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5 4 3 4 16 
4 3 3 3 13 
3 3 3 4 13 
5 5 4 3 17 
5 5 5 5 20 
4 3 3 3 13 
4 3 4 4 15 
3 4 3 3 13 
4 4 4 4 16 
4 5 4 4 17 
3 4 4 4 15 
4 4 3 3 14 
2 2 1 2 7 
4 3 3 3 13 
4 4 3 3 14 
4 4 4 4 16 
4 4 3 4 15 
4 4 3 3 14 
3 3 3 3 12 
4 4 4 3 15 
4 4 4 3 15 
4 4 4 3 15 
3 3 3 4 13 
4 5 4 4 17 
4 4 4 4 16 
1 2 3 2 8 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
3 5 3 4 15 
4 3 3 3 13 
4 4 3 3 14 
4 4 4 4 16 
4 4 3 4 15 
4 4 3 3 14 
4 3 3 5 15 
4 3 4 4 15 
4 4 3 4 15 
4 4 4 4 16 
5 4 3 3 15 
3 4 4 4 15 
5 5 4 5 19 
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4 3 3 4 14 
5 3 5 5 18 
5 4 3 4 16 
5 4 5 5 19 
5 5 4 4 18 
5 5 4 5 19 
4 3 3 4 14 
5 3 5 5 17 
4 3 5 4 16 
4 3 3 3 13 
3 3 3 4 13 
3 3 4 4 14 
5 5 3 4 17 
5 5 5 5 20 
4 3 3 4 14 
4 3 3 2 12 
3 3 4 3 13 
5 3 5 3 16 
4 2 3 3 12 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 3 4 4 15 
5 5 5 5 20 
4 2 3 2 11 
5 4 3 5 17 
4 4 3 4 15 
3 3 3 4 13 
4 4 4 4 16 
4 3 4 4 15 
4 4 3 4 15 
4 4 4 4 16 
4 3 4 5 16 
4 3 3 2 12 
3 3 4 3 13 
5 3 5 3 16 
4 2 3 3 12 
4 4 4 4 16 
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 KEPUASAN MAHASISWA  
MHS1 MHS2 MHS3 KEPUASAN 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
4 4 4 12 
3 3 3 9 
2 3 2 7 
3 4 3 10 
4 3 4 11 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
3 4 4 11 
4 4 4 12 
4 5 3 12 
3 4 4 11 
3 3 3 9 
4 4 4 12 
3 3 3 9 
4 3 3 10 
3 3 4 10 
3 4 4 11 
3 3 3 9 
2 3 2 7 
4 3 3 10 
3 3 3 9 
4 4 4 12 
5 5 4 14 
4 4 5 13 
3 3 3 9 
3 4 3 10 
3 3 3 9 
4 4 3 11 
5 4 4 13 
4 4 3 11 
4 3 3 10 
4 4 3 11 
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4 4 3 11 
2 3 4 9 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
3 4 4 11 
3 3 3 9 
3 4 4 11 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
3 4 3 10 
3 4 3 10 
3 3 3 9 
4 3 3 10 
4 4 3 11 
4 4 2 9 
4 4 3 11 
3 3 3 9 
4 3 4 11 
4 4 3 11 
5 5 5 15 
4 4 3 11 
3 4 3 10 
3 3 4 10 
4 3 3 10 
4 4 3 11 
2 3 3 8 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
4 3 3 10 
2 2 3 7 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
4 4 3 11 
4 4 3 11 
4 3 3 10 
3 3 3 9 
3 4 3 10 
3 3 3 9 
3 4 3 10 
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3 3 3 9 
3 4 3 10 
3 3 3 9 
2 1 1 4 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
4 5 3 12 
3 3 3 9 
3 3 3 9 
4 4 3 11 
4 4 3 11 
4 3 3 10 
4 3 3 10 
3 4 4 11 
4 4 4 12 
4 4 3 11 
4 3 3 10 
4 4 4 12 
4 4 4 12 
3 3 3 9 
4 4 3 11 
5 5 5 15 
4 4 3 11 
4 3 4 11 
4 4 4 12 
3 3 3 9 
4 4 3 10 
4 4 3 11 
4 4 3 11 
3 4 3 10 
3 3 3 9 
3 3 2 8 
4 3 3 10 
3 4 3 10 
3 3 3 9 
4 4 3 11 
5 4 4 13 
4 4 2 9 
4 3 3 10 
4 4 3 11 
3 3 3 9 
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4 3 3 10 
4 4 2 10 
4 4 3 11 
4 4 3 11 
3 4 3 10 
2 3 3 8 
3 3 3 9 
4 4 4 12 
3 3 4 10 
3 3 4 10 
3 3 3 9 
4 4 3 11 
5 4 4 13 
4 4 2 10 
4 3 3 10 
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Lampiran 5 
Output spss 
 
Reliability 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP1 15.24 4.246 .428 .750 
KP2 15.10 3.804 .628 .675 
KP3 15.17 4.396 .413 .753 
KP4 15.19 4.037 .591 .691 
KP5 15.27 4.107 .581 .695 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.758 5 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.747 4 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
CR1 11.01 3.097 .578 .669 
CR2 11.28 3.249 .463 .734 
CR3 11.38 3.192 .553 .683 
CR4 11.22 3.040 .577 .668 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.714 3 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
MHS
1 
6.73 1.048 .577 .569 
MHS
2 
6.71 1.102 .609 .531 
MHS
3 
7.01 1.328 .425 .748 
 
 
Regression 
Variables Entered/Removed
a
 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 CRM, 
KUALITAS 
LAYANAN
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .485
a
 .235 .223 1.336 
a. Predictors: (Constant), CRM, KUALITAS LAYANAN 
b. Dependent Variable: KEPUASAN 
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ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 72.433 2 36.217 20.277 .000
b
 
Residual 235.759 132 1.786   
Total 308.193 134    
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
b. Predictors: (Constant), CRM, KUALITAS LAYANAN 
 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standard
ized 
Coeffici
ents 
T Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Tolera
nce VIF 
1 (Constant) 3.627 1.085  3.344 .001   
KUALITAS 
LAYANAN 
.147 .049 .235 3.018 .003 .958 1.044 
CRM .254 .052 .379 4.870 .000 .958 1.044 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
 
   
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardiz
ed Residual 
N 135 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.32642268 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .051 
Positive .051 
Negative -.038 
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Test Statistic .051 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
Monte Carlo Sig. (2-
tailed) 
Sig. .861
e
 
99% Confidence 
Interval 
Lower 
Bound 
.852 
Upper Bound .870 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
e. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 
 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standard
ized 
Coefficie
nts 
T Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Tolera
nce VIF 
1 (Constant) -.025 .645  -.039 .969   
KUALITAS 
LAYANAN 
.055 .029 .166 1.898 .060 .958 1.044 
CRM .003 .031 .007 .084 .933 .958 1.044 
a. Dependent Variable: ABS_UT 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
96 
 
 
 
Lampiran 6 
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